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บทน า 

 

ที่มา   
 ส ำนักงำนคลังจั งหวัดเชียงรำยเห็นควำมส ำคัญของกำรรับฟังควำมต้องกำรของ 
กลุ่มผู้รับบริกำร และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เนื่องจำกท ำให้ได้รับข้อมูลอันเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงำน 
เพ่ือน ำมำปรับปรุง แก้ไข หรือพัฒนำให้ดีขึ้นตำมควำมต้องกำรดังกล่ำว ซึ่งในส่วนของ กำรจัดกำร 
ข้อร้องเรียน ได้ก ำหนดให้ส่วนรำชกำรมีระบบที่ชัดเจนในกำรรวบรวม และจัดกำรข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ 
ข้อคิดเห็น ค ำชมเชย โดยมีกำรก ำหนดผู้รับผิดชอบ วิเครำะห์ เพ่ือก ำหนดวิธีกำรและปรับปรุงคุณภำพ
กำรให้บริกำรเพ่ือสนองตอบต่อควำมต้องกำร ของผู้รับบริกำรฯ อย่ำงเหมำะสมและทันท่วงที 
 ส ำนักงำนคลังจังหวัดเชียงรำยมีกลุ่มผู้รับบริกำรและกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่หลำกหลำย ดังนั้น 
หำกส ำนักงำนคลังจังหวัดเชียงรำยมีวิธีกำรชัดเจนเกี่ยวกับกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนที่เป็นแนวทำงเดียวกัน 
จะท ำให้สำมำรถน ำข้อสังเกต ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ตลอดจนค ำชมเชย ไปพัฒนำงำนให้มี
ประสิทธิภำพได้ จึงได้จัดท ำ “คู่มือแนวทำงปฏิบัติงำนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนของส ำนักงำนคลัง
จังหวัดเชียงรำย” ขึ้น 

วัตถุประสงค์ 
 1. เพ่ือให้บุคลำกรของส ำนักงำนคลังจังหวัดเชียงรำยใช้เป็นแนวทำงกำรปฏิบัติงำน กรณี
เกิดเรื่องร้องเรียน 

 2. เพ่ือสร้ำงมำตรฐำนกำรปฏิบัติงำนที่มุ่งไปสู่กำรบริหำรคุณภำพทั่วทั้งองค์กรอย่ำงมี
ประสิทธิภำพ 

 3. เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของส ำนักงำนคลังจังหวัดเชียงรำยทรำบ
กระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน อันจะน ำไปสู่ควำมเข้ำใจในขั้นตอนกำรด ำเนินกำรเรื่องร้องเรียนของ
ส ำนักงำนคลังจังหวัดเชียงรำย 

ขอบเขต 
 คู่มือกำรปฏิบัติงำนฯ นี้ ครอบคลุมขั้นตอนกำรรับเรื่องร้องเรียนของส ำนักงำนคลังจังหวัด
เชียงรำย เพ่ือประกอบกำรพิจำรณำ หำกมีกำรเปลี่ยนแปลงใด ผู้ใช้คู่มือสำมำรถปรับเปลี่ยน 
ตำมสภำวกำรณ์ที่เก่ียวข้องได้ 
 

ประโยชน์ที่ได้รับ 

 1. บุคลำกรของส ำนักงำนคลังจังหวัดเชียงรำยมีแนวทำงกำรปฏิบัติงำนกรณีเกิดเรื่อง 
ร้องเรียน 

 2. กรมบัญชีกลำงสำมำรถใช้ข้อคิดเห็น ข้อสังเกต และข้อเสนอแนะจำกบุคคลหรือ
หน่วยงำนภำยนอกมำสร้ำงมำตรฐำนกำรปฏิบัติงำนที่มุ ่งไปสู ่กำรบริหำรคุณภำพทั่วทั ้งองค์กร  
อย่ำงมีประสิทธิภำพ 

 3. ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของส ำนักงำนคลังจังหวัดเชียงรำยทรำบช่องทำง
ตลอดจนกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนของกรมบัญชีกลำง 
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หมวด  1  ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 

ค าจ ากัดความ 

  ผู้ร้องเรียน   หมำยถึง บุคคล องค์กร หรือตัวแทนที่ส่งค ำร้องเรียน 

  ค าร้องเรียน  หมำยถึง ควำมรู้สึกที่ไม่พึงพอใจในผลกำรด ำเนินกำรขององค์กร ผลิตภัณฑ์ หรือ
ระบบกำรรับค ำร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สำมำรถตอบสนอง หรือ มีรำยละเอียดอย่ำงชัดเจน หรือ 
มีนัยส ำคัญที่สำมำรถตอบสนองได้ 
  การด าเนินการเรื่องร้องเรียน  หมำยถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับ ผ่ำนช่องทำง  
กำรร้องเรียนต่ำง ๆ มำเพ่ือทรำบ หรือพิจำรณำด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำตำมอ ำนำจหนำ้ที ่
  การจัดการเรื่องร้องเรียน  หมำยถึง กระบวนกำรที่ด ำเนินกำรในกำรแก้ไขปัญหำ  
ตำมเรื่องร้องเรียนที่ไดร้ับให้ได้รับกำรแก้ไข หรือบรรเทำควำมเดือดร้อนจำกกำรด ำเนินงำน 

  ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

   ผู้รับบริการ ประกอบด้วย หน่วยงำนของรัฐ เจ้ำหน้ำที่และบุคคลในครอบครัว  
ผู้รับบ ำนำญ ผู้ค้ำกับภำครัฐ ประชำชนผู้มีสิทธิรับเงินสวัสดิกำรของรัฐ 

   ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย บุคคลภำยนอกที่ได้รับผลกระทบทำงตรงและ
ทำงอ้อม ได้แก่ ครอบครัว ประชำชนผู้มีสิทธิ์ ผู้ผลิตสินค้ำ/เกษตรกร พนักงำนภำคขนส่ง ผู้มีสิทธิรับเงินจำก
หน่วยงำนของรัฐ บุคคลในครอบครัวของผู้รับบ ำนำญ 
 

 ประเภทข้อร้องเรียน 

  ประ เภทกำรร้ อ ง เ รี ยนที่ ผู้ รั บบริ กำร /ผู้ มี ส่ วน ได้ ส่ วน เสี ย  สำมำรถร้ อ ง เ รี ยน ได้ 
แบ่งออกเป็น 4 ประเภท ประกอบด้วย 

  1) บุคลำกร/เจ้ำหน้ำที่ 
  2) กระบวนงำน/ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน 

  3) กำรติดต่อสื่อสำร 

  4) คุณภำพของกำรให้บริกำร 

การประเมินความซับซ้อน 

  1) ซับซ้อนมำก ระยะเวลำไม่น้อยกว่ำ 60 วันท ำกำร โดยศึกษำวิเครำะห์, ประชุม, รับฟังควำม
คิดเห็น, แก้ไข หลักเกณฑ์/ระเบียบที่เก่ียวข้อง 

  2) ซับซ้อนปำนกลำง ระยะเวลำภำยใน 30 วันท ำกำร โดยศึกษำวิเครำะห์, ประชุม, สรุป, 
ตอบข้อร้องเรียน 

  3) ซับซ้อนน้อย ระยะเวลำภำยใน 10 วันท ำกำร โดยศึกษำวิเครำะห์, ตอบข้อร้องเรียน 

  4) ไม่ซับซ้อน แจ้งผู้ร้องเรียนภำยใน 3 วันท ำกำร 
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หมวด  2  กระบวนการจดัการเร่ืองร้องเรียน 

ผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 
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ขั้นตอนการด าเนินการ 

  1)  คลั งจั งหวั ด เชี ย งรำยด ำ เนินกำรแต่ งตั้ งคณะกรรมกำรจั ดกำรข้ อร้ อ ง เรี ยน 
ของส ำนักงำนคลังจังหวัดเชียงรำย เพ่ือพิจำรณำกลั่นกรอง ศึกษำข้อมูลด้ำนกำรร้องเรียนร้องทุกข์  
ของส ำนักงำนคลังจังหวัดเชียงรำย 

  2) ผู้รับบริกำร/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ร้องเรียนผ่ำนช่องทำงต่ำง ๆ ของส ำนักงำนคลังจังหวัด
เชียงรำย 

  3) ผู้ดูแลรับผิดชอบช่องทำงกำรด ำ เนินก ำรรับฟังข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และ 
ข้อร้องเรียนของส ำนักงำนคลังจังหวัดเชียงรำย รับเรื่อง และแก้ไขปัญหำเฉพำะหน้ำ ก่อนส่งเรื่องให้
คณะกรรมกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของส ำนักงำนคลังจังหวัดเชียงรำย 

  4) กำรพิจำรณำด ำเนินกำร คณะกรรมกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของส ำนักงำนคลังจังหวัด
เ ชี ย ง ร ำ ย  จ ะ พิ จ ำ ร ณ ำ ร่ ว ม กั บ ก ลุ่ ม / ฝ่ ำ ย ที่ เ กี่ ย ว ข้ อ ง ต ำ ม ป ร ะ เ ภ ท ข้ อ ร้ อ ง เ รี ย น  ป ร ะ เ มิ น 
ควำมซับซ้อน หำสำเหตุของปัญหำ ก ำหนดมำตรกำร ด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำ ติดตำมผลจนสำมำรถ 
ยุติเรื่อง จำกนั้นให้สรุปผล และรำยงำนต่อผู้บริหำร 

  5 )  น ำข้ อสั ง เกตที่ ไ ด้ รั บ เป็ นข้ อมู ลประกอบกำร พิจำรณำปรั บปรุ ง และ พัฒนำ 
กำรปฏิบัติงำน เช่น กำรอบรมให้ควำมรู้ภำยในส ำนักงำน (KM) บันทึกแจ้งเวียนให้บุคคลำกรของส ำนักงำนคลัง
จังหวัดเชียงรำยรับทรำบ เป็นต้น  เพื่อไม่ให้เกิดปัญหำ หรือมีเรื่องร้องเรียนเกิดขึ้นอีกในอนำคต 

  6) จัดให้มีทะเบียนหรือฐำนข้อมูลข้อร้องเรียน เพ่ือใช้เป็นแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนอันเกิด
จำกประสบกำรณ์ในกำรแก้ไขข้อร้องเรียน 

  7) ระยะเวลำด ำเนินกำร 

      -  กรณี เกี่ ยวข้องกับส ำนักงำนคลั งจั งหวัด เชียงรำย ต้องพิจำรณำด ำ เนิ นกำร 
แล้วเสร็จและแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทรำบโดยตรง ภำยใน 15 วันท ำกำร หำกไม่แล้วเสร็จภำยใน 15 วันท ำกำร ให้แจ้ง
กำรด ำเนินกำรให้ผู้ร้องเรียนทรำบด้วยว่ำอยู่ระหว่ำงกำรพิจำรณำเรื่องใด และส ำเนำแจ้งให้ส ำนักงำนเลขำนุกำร
กรมทรำบด้วย 

     - กรณีไม่เกี่ยวข้องกับส ำนักงำนคลังจังหวัดเชียงรำย ให้ประสำนงำนกับหน่วยงำนอ่ืนที่
เกี่ยวข้อง และแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียน ภำยใน 15 วันท ำกำร 

  8) กรณีเกิดประเด็นใด ๆ ที่เกี่ยวข้องกับกำรให้บริกำรตำมภำรกิจของหน่วยงำนที่อยู่ใน 
ควำมสนใจของผู้ รับบริกำร หรือผู้ มีส่ วนได้ส่วนเสีย หรือประชำชนทั่ ว ไป คลั งจั งหวัด เชียงรำย 
อำจพิจำรณำด ำเนินกำรเผยแพร่ข้อมูล ข้อเท็จจริง ทำงสื่อต่ำง  ๆ เช่น ปิดประกำศ สื่อสิ่ ง พิมพ์  
สื่อออนไลน์ กำรให้สัมภำษณ์ กำรแถลงข่ำว กำรลงพ้ืนที่ กำรประชุมชี้แจง กำรจัดอบรม เป็นต้น เพ่ือให้มี  
ควำมเข้ำใจตรงกันและลดโอกำสกำรเกิดข้อร้องเรียน 
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หมวด  3  ช่องทางการร้องเรียน 

ช่องทางการร้องเรียนของส านักงานคลังจังหวัดเชียงราย 

 1) ผ่านเว็บไซต์ส านักงานคลังจังหวัดเชียงราย  www.cgd.go.th/cri 

 

 

  

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.cgd.go.th/
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ระบบรับเรื่องร้องเรียน 

แจ้งปัญหำ/
ข้อเสนอแนะ 

 2) ผ่านระบบรับเรื่องร้องเรียน เว็บไซต์กรมบัญชีกลาง  www.cgd.go.th 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 3) Mobile คลินิก เช่น จังหวัดเคลื่อนที่ เป็นกำรลงพ้ืนที่พบปะประชำชน ผู้ประกอบกำร และส่วน
ร ำ ช ก ำ ร ใ น พ้ื น ที่ จั งหวั ด เชี ยงรำย เ พ่ื อรั บรู้  รั บทรำบ ปัญหำ  รั บกำรร้ อง เรี ยนควำมต้ องกำร 
จำกประชำชน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตลอดจน ประชำสัมพันธ์งำนนโยบำยของกระทรวงกำรคลัง/รัฐบำล เพ่ือ
ซักซ้อมควำมเข้ำใจ แนวทำงวิธีปฏิบัติให้เป็นแนวทำงเดียวกัน เป็นต้น 
 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.cgd.go.th/
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 4) ผ่าน LINE Official Account ส านักงานคลังจังหวัดเชียงราย 
 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

วิธีการเข้าใช้งานผ่านระบบรับร้องเรียนผ่าน Line Official Account ส านักงานคลังจังหวัดเชียงราย 

 

 

 

 

 

 

 

 

ร้องเรียนร้องทุกข์ ผ่านช่องทาง LINE Official 

แผ่นพับ แนะน าวิธีร้องเรียนร้องทุกข ์
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 5) ผ่าน facebook ส านักงานคลังจังหวัดเชียงราย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 6) ศูนย์ข้อมูลข่าวสารของราชการ ส านักงานคลังจังหวัดเชียงราย 
      https://www.oic.go.th/INFOCENTER18/1865/ 
 

 
   

 7) กล่องรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน ส านักงานคลังจังหวัดเชียงราย 

 

 

  

 

 

 

https://www.oic.go.th/INFOCENTER18/1865/
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e – mail : cri@cgd.go.th 

 

 แจ้งข้อร้องทุกข์ / ร้องเรียน 

ส ำนักงำนคลังจังหวัดเชียงรำย 

0 5315 0176 - 7 

 8) e-mail ส านักงานคลังจังหวัดเชียงราย 

 

 
          

 
 

 9) โทรศัพท์ ส านักงานคลังจังหวัดเชียงราย หมายเลข 053 150 176 – 7 
 

 

 

 10) การติดต่อด้วยตนเอง ณ ส านักงานคลังจังหวัดเชียงราย ศาลากลางจังหวัดเชียงราย  
ถนนแม่ฟ้าหลวง ต าบลรอบเวียง อ าเภอเมืองเชียงราย จังหวัดเชียงราย 57100 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


